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ABSTRAKSI 
Kemampuan untuk menciptakan loyalitas pelanggan Illclupakan modal penting 
dalam bisnis saat ini. Persaingan yang dihadapi olch pcrtls;Jiw.<ln saat ini sangat kctat, 
sehingga keberadaan loyalilas pclanggan yailll koncii'l (11l11an<l pclanggan sclalu 
memilih produk perllsahaan dalam kcplltusan pcmbclian adalah modal yang sangat 
mengllntllngkan. Kell1all1puan llntuk menciptakan loyalitas pclanggan aclalah bentuk 
keunggulan bersaing yang berkelanjlltan karena sulit dllirll olch pesaing. 
Perllsahaan harlls bcrupaya ll1emiliki kemamplian (i;ilalll meneiptaKan loyalitas 
pelanggan. Langkah yang dapat digllnakan adalah mcnlcnlliu sclllrllh harapan dan 
keblltllhan pelanggan yang ada, sehingga Illencapai keplI;b"n pelanggall. l3erdasarkan 
kondisi tersebut maka infuflllasi tcntang pelanggan ((;rul;lIlla harapan dan kcblltuhan 
yang dimiliki harlls dikd<llllli oleh perusahaan. Guna nll:lllilik keillamplian tcrsebut 
maka langkah yang dapat c1ikcmbangkall aclalah C/II/!!/I/('f' re/u/f(}n.lilip I7wrki'ling, 
yaitu menjalin hllbungan dcngall pelanggan dalam jangka waktll yang panjang. 
CUSlOmer rdUlio/1.\/II{i lIIarkellllg lllltuk menciptabll loyalitas pelanggall juga 
disebabkan aleh hubllngan balk yang dijalin, sehingga ,Ida Ikalan eillosional antara 
perusahaan dengan pelanggan. Pcran penting clisiomer r"/(IIIIIIl.I/lIp I1l1Jrkeling unlllk 
menciptakan layalitas pClall).~.L:an hcndaknya dlcillklln.l~ (,kh pClllanf~latan tcknologi 
infonnasi yang makSlll1al. IClulama Ulllllk mCllgelola cia!,] Icnl,lIlg pc:langgall. 
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